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O advento de novas tecnologias aproximou consumidores e empresas. Aplicativos de 
entrega de delivery tem apresentado crescimento vertiginoso nos últimos anos, e são 
muitos os que promovem seu uso e ressaltam suas vantagens para seus usuários, 
sejam eles consumidores ou entregadores. O presente trabalho buscou identificar se 
tais ganhos realmente ocorreram. Para isso, após identificadas quais variáveis 
demonstravam maior impacto na percepção de ambos os grupos. Assim temos: 
tempo, preço e qualidade da entrega para o consumidor e renda e jornada de trabalho 
para os entregadores. E para melhor mensurar esses supostos ganhos, foi feita uma 
pesquisa de caráter descritivo com abordagem quantitativa. A coleta de dados foi 
realizada através de questionários com questões de múltipla escolha para cada um 
dos grupos. Verificou-se para os consumidores que tanto a qualidade da entrega 
aumentou, em conjunto com redução no preço da mesma. Foi apontado o tempo da 
entrega como característica, que mais melhorou com o uso de aplicativos. As 
respostas dos entregadores apontaram aumento do ganho mensal com os aplicativos. 
Seja ele em conjunto com outro emprego com contrato de trabalho, ou a utilização de 
vários aplicativos ao mesmo tempo, para maximização de público potencial de 
entregas. Porém foi informado um aumento do número de entregas e também um 
aumento da jornada de trabalho que já era extensa e desgastante. Por fim fica a 
recomendação desta pesquisa para que sejam realizados trabalhos futuros, para 
entender se houve uma real otimização da rotina de trabalho, quanto ao crescimento 
do número de entregas e remuneração recebida.  
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O advento de novas tecnologias trouxe consigo diversos fatores de inovação em 
diversas áreas. Dentre elas a que pode ser destacada é o mercado de dispositivos 
digitais (computador, notebook, tablet e smartphone), onde no Brasil a previsão é que 
em 2019 sejam dois dispositivos por habitante (FGV, 2019). Dentre todos os 
dispositivos o que mais chama atenção é o smartphone onde já apresenta mais 230 
milhões de aparelhos em funcionamento no Brasil (FGV, 2019). Isso segundo o IBGE 
(2017), 69% dos entrevistados se conectam a internet via smartphone, um aumento 
em relação aos 60,3% apurados em 2016. Isso demonstra uma preferência pelo 
telefone, ao invés do tradicional computador que em 2017 apresentou 38,8% em 
comparação com 40,1% no ano anterior.  
Assim a população, literalmente carregando um dispositivo de inovação no 
bolso, abre caminho para novas tecnologias em mercados já estabelecidos em outras 
nações, que atuem em conjunto com uma experiência personalizada de compra e ao 
mesmo tempo com alto nível de praticidade e conveniência (Mundo do Marketing, 
2018). Um dos mercados que se destacaram recentemente é o de delivery que em 
2018 movimentou R$ 11 bilhões (ABRASEL, 2019). Onde empresas de tecnologia se 
tornam verdadeiros operadores logísticos de pequenos e médios negócios ao 
conectar entregadores, empresas e consumidores, realizando a gestão do transporte 
(Moura, 2006).  
1.1 Contextualização 
A redução nos custos de acesso à internet e consequente aumento no tempo da 
conexão (ANATEL, 2018), fomentam oportunidades de negócio no ambiente virtual. 
Segundo (Nielsen, 2019) em 2018 o faturamento do e-commerce foi de R$ 53,2 
bilhões com alta de 12% em comparação ao ano de 2017 (mesmo com a greve dos 
caminhoneiros e incertezas sobre as eleições o crescimento se manteve) e com 
expectativa de aumento em 15% para 2019. Assim empresas de todos os tamanhos 




já apresenta número superior ao de habitantes do país (FGV, 2019), a forma mais 
direta se mostra através de aplicações para os dispositivos, os conhecidos aplicativos.  
Com mais de 190 bilhões de downloads e US$ 101 bilhões de dólares em receita 
mundialmente (Paiva, 2019) aliados ao aumento do tempo que os usuários brasileiros 
gastam online, mais de 3 horas por dia (Valente, 2019), tornam o mercado 
extremamente sedutor.  
Diante disso surgem inovações nas mais diversas áreas, dentre os quais 
podemos destacar a de economia compartilhada, onde mesmo sendo objeto de 
estudo recente já apresenta forte crescimento e ampla divulgação (Belk, 2014), com 
fortes expoentes de sucesso no mercado de aplicativos, como por exemplo o Uber e 
o Airbnb.  
Percebe-se forte aquecimento do mercado de transportes em especial no de 
delivery, como se pode observar em uma busca rápida em lojas de aplicativo Play 
Store para o sistema operacional Android, como a APP Store para o IOS; revelam a 
existência de mais de 90 aplicativos. Entre eles temos plataformas que conectam 
consumidores, restaurantes e entregadores como por exemplo iFood, Uber Eats e 
Rappi para citar alguns dos mais usados; e temos também os aplicativos de grandes 
redes de restaurantes como Mc Donald’s e Burguer King. 
1.2 Formulação do problema  
Considerando o exposto acima, e realizada ampla busca bibliográfica, notou-se 
uma lacuna de pesquisas sobre as mudanças impostas pela popularização dessas 
novas tecnologias. Dentre as quais neste estudo, iremos focar na qualidade do 
serviço, que pode ser entendida como satisfação segundo (Nogueira, 2008). 
Sendo que quanto maior a satisfação dos usuários do serviço, melhores as 
chances da empresa para o escalonamento do modelo de negócio, pelo aumento do 
número de usuários.  
Assim indagou-se quais os ganhos percebidos pelo: consumidor que utiliza as 
plataformas de delivery como forma de conseguir uma refeição barata e entregue com 
qualidade; e do entregador que utiliza as plataformas como fonte de renda, seja ela 




1.3 Objetivo Geral 
 Analisar a percepção de ganho para consumidores e entregadores que fazem 
uso de aplicativos de delivery. 
1.4 Objetivos Específicos 
i. Analisar quais foram as principais mudanças percebidas pelos consumidores, 
quanto a implantação de aplicativos de delivery para os critérios de tempo, 
preço e qualidade da entrega. 
ii. Analisar quais foram as principais mudanças identificadas pelos entregadores 
que utilizam os aplicativos de delivery, observando aspectos de ganho mensal 
de renda e tempo de jornada de trabalho. 
iii. Comparar os fatores apontados por consumidores e entregadores e identificar 
a possível ocorrência de ganhos mútuos. 
1.5 Justificativa 
A economia compartilhada gera novas fontes de renda em mercados antes tidos 
como estagnados ou com altas barreiras de entrada. Quando em conjunto com 
inovações tecnológicas, pode ser apresentada como uma solução em forma de 
aplicativos para smartphones.  
Sendo que essas soluções, quando agregam qualidade e praticidade de uso, 
impactam a rotina da sociedade e dão origem a gigantes no setor de tecnologia. 
Dentre as diversas soluções disponíveis, o presente estudo escolheu o setor de 
aplicativos de delivery. Devido a grande concentração de concorrentes e ao fato de 
que o mesmo apresentou um alto crescimento nos últimos anos, que podemos 
verificar pelo, crescimento vertiginoso do uso das plataformas de delivery 
apresentados nos últimos anos conforme (Exame, 2017), e também segundo os 




crescimento do faturamento de pedidos via aplicativos é R$ 1 bilhão a cada ano, um 
crescimento de 12% se comparado com o ano anterior a pesquisa (ABRASEL, 2019).  
Isso associado com a escassez de estudos, que apontassem os ganhos efetivos 
para seus usuários. Escolheu-se realizar uma pesquisa quantitativa delimitando 
variáveis pertinentes a dois grupos: consumidores e entregadores. Para medir o 
































2 REFERENCIAL TEÓRICO 
Neste capítulo, serão apresentados os principais assuntos necessários para o 
entendimento da pesquisa, tais como conceito de consumidor, economia 
compartilhada, e-commerce e aplicativos. 
2.1 Consumidor 
A definição jurídica de consumidor pode ser entendida como: “toda pessoa física 
ou jurídica que adquire ou utiliza produto ou serviço como destinatário final” segundo 
o artigo 2º, caput, da Lei 8.078/90. De acordo com Karsaklian (2004), o consumidor 
nada mais é que ser humano que possui motivações, personalidade, percepção e 
sendo um ser social aprende com os outros e reage a estímulos externos.  
Temos ainda que consumidor pode ser: indivíduos ou grupo que selecionam, 
compram, usam ou dispõem de produtos, serviços, ideias ou experiências para 
satisfazer a necessidades e desejos” (SOLOMON, 2002, p.24).  E o estudo da forma 
como o consumidor escolhe entre produtos e serviços, pode ser definida como 
comportamento do consumidor (KOTLER, 2000). Através do estudo desse 
comportamento percebe-se que os clientes estão cada vez mais exigentes a respeito 
da qualidade e mostram uma menor fidelização a marcas (KOTLER, 2000, p.48). 
2.2 Economia Compartilhada 
Mesmo com debate em foco recentemente e associada a um movimento de 
inovação, a economia compartilhada se mostra uma prática antiga da humanidade, 
que sempre fez uso do compartilhamento de recursos como forma de sobrevivência 
(Frencken; Schor, 2016).  
Entretanto o que permitiu sua popularização atingir níveis globais de 
compartilhamento (onde uma pessoa pode alugar uma casa em um país onde nunca 
esteve) é o que pode ser definida como o compartilhamento com desconhecidos 




A tecnologia faz o papel de integração entre oferta e demanda, garantindo a 
segurança da transação, gerando assim transações de caráter com a raiz da definição 
de economia compartilhada (BRUNETE; BERTI, 2016). Entende-se como o conjunto 
do comércio entre consumidores que concedem entre si uso temporário de seus bens 
por dinheiro (FRENKEN, 2017). Tem-se também num sentido mais abrangente em 
que segundo OWYANG, TRAN e SILVA (2013):  
A economia compartilhada é o modelo econômico onde a 
propriedade e acesso é compartilhado entre corporações, 
startups e pessoas. O que resulta em eficiências de mercado 
que geram novos produtos, serviços e crescimento de negócios. 
(OWYANG, TRAN e SILVA, 2013, p. 4) 
 
Outro fator que contribui para seu crescimento é sua associação na otimização 
da utilização de recursos, com ganhos de sustentabilidade (Bocker; Meelen, 2016). 
2.3 E-commerce 
O e-commerce no Brasil se mostra motor de vendas para pequenos e grandes 
negócios e se mostra decisivo para atingir possíveis consumidores dentro e fora do 
país. Em 2018 o faturamento foi de R$ 53,2 bilhões, segundo relatório Webshoppers 
39º (PIVA, 2019), com crescimento de 12% no comparativo com 2017.  
A definição de e-commerce evolui juntamente com seu desenvolvimento onde 
passaram de apenas transações pela internet (Ramanathan apud PÍLIK, 2012). Há 
definições mais abrangentes como: O uso de tecnologia eletrônica avançada, onde 
ambas as partes trocam informações de produtos, serviços, vendas e pagamentos 
eletrônicos através de padrões estabelecidos de acordo mútuo (PILÍK, 2012), e mais 
aceitas como: transações de negócios, envolvendo a criação de compromissos em 
espaço definido entre pessoas usando seus sistemas de Tecnologia da informação 
de acordo com padrões Open-edi conforme ISO/IEC  15944-7:2009 da International 
Organization for Standardization (KUNESOVA, MICIK; 2015 apud GOYAL, SERGI, 
ESPOSITO; 2019). 
O e-commerce pode ser dividido em:  (B2B) business-to-business negócios entre 
empresas, business-to-consumer (B2C) negócios da empresa diretamente ao 
consumidor, consumer-to-business (C2B) soluções do consumidor para a empresa e 




(GOYAL, SERGI, ESPOSITO; 2019). Sendo que para este estudo será considerado 
o business-to-consumer (B2C), dada a natureza do atendimento dos aplicativos de 
delivery.   
2.4 Aplicativos 
Também conhecidos como “apps”, os aplicativos nada mais são que pequenos 
softwares que podem ser instalados em sistemas operacionais tanto de tablets como 
smartphones, que podem ser acessados e baixados por redes móveis de celular, 
bluetooth ou WI-FI, nas lojas de aplicativos de seus respectivos sistemas operacionais 
(NONNENMACHER, 2012).  
Os aplicativos de delivery, isto é, aqueles que são plataformas que conectam 
consumidores e empresas, para a entrega de refeições ou encomendas. Com mais 
de 90 aplicativos disputando clientes e cerca de R$ 11 bilhões movimentados em 2018 
(ABRASEL, 2019), mostram o quão competitivo esse mercado pode ser, sendo que 
apenas o iFood (líder de mercado na América Latina) acumula mais de 66 mil 



















3 MÉTODOS E TÉCNICAS DE PESQUISA 
3.1 Concepção 
O presente estudo possui abordagem quantitativa pois teve objetivo de identificar 
dentro de variáveis determinadas suas relações (Creswell, 2010). Assim pode ser 
classificada como descritiva pois busca determinar a relação entre variáveis 
(PRODANOV; FREITAS, 2013) através da obtenção de dados primários pela 
aplicação de questionários.  
3.2 Caracterização do objeto de estudo 
Devido a existência de mais de 90 aplicativos para delivery de comida, a 
pesquisa limitou-se a citar apenas a quantidade de aplicativos utilizados (pelos 
entregadores) e valor de frete e refeição para os consumidores, pois foi entendido que 
ao adentrar nas principais marcas, questões de marketing, como fidelização para 
clientes e entregadores iriam influenciar a pesquisa.  Tentou-se observar as variáveis: 
tempo, preço e qualidade de entrega para o consumidor e jornada de trabalho e renda 
mensal para os entregadores.  
3.3 População 
Como a finalidade desse estudo foi analise da percepção quanto a utilização de 
aplicativos de delivery, foi instituída apenas a limitação de uso ou não dos aplicativos 
para resposta do questionário. Assim ao longo do mês de junho de 2019, o 
questionário foi enviado por meio digital a alunos, funcionários e professores da 
Universidade de Brasília, Centro Universitário de Brasília (UniCEUB) e comunidade 
vicinal a ambos os centros acadêmicos utilizando correio eletrônico e redes sociais 
(Facebook e grupos de Whatsapp. Onde obteve-se 104 respondentes consumidores 




3.4 Instrumento de pesquisa 
O questionário do tipo múltipla escolha foi definido para coletar os dados, pois 
se mostra o melhor instrumento de análise para pesquisas quantitativas (GIL, 2008), 
com base nas variáveis mencionadas anteriormente, onde foi enviado por meio da 
plataforma digital google forms. Ambos os questionários para o consumidor (Apêndice 
A) e entregadores (Apêndice B) possuem 10 questões, em que foi utilizada estatística 
descritiva para análise das respostas. As 3 primeiras questões são iguais para os dois 
questionários, servindo para coleta de dados demográficos, como idade, sexo e renda. 
A quarta questão serve de questão filtro para a classificar os dados como relevantes 
a pesquisa, onde caso a resposta fosse negativa, a resposta era excluída pois neste 
caso não há interesse para o estudo.  
Para consumidores as questões de 5 a 7, visavam identificar média de pedidos, 
gasto com pedido e com frete, as questões de 8 a 10 classificam a entrega o aspecto 
da entrega que chamou a atenção do consumidor e qual das 3 opções teve melhoria 
com o aplicativo de delivery. O questionário do entregador nas questões de 5 a 7 
visam identificar quantos aplicativos o entregador utiliza, se possui contrato de 
trabalho CLT com alguma empresa e qual a quantidade média de entregas realizadas. 
Já as questões de 8 a 10 buscam ganho médio por entrega, se o ganho mensal 
aumentou com o uso dos aplicativos e houve aumento da jornada de trabalho. 
3.5 Procedimentos de coleta e análise de dados  
A coleta de dados foi feita pela aplicação de questionários a dois grupos: 
consumidores onde foi aplicado a todos que se mostraram dispostos a responder, 
propagado por redes sociais (Facebook e grupos de WhatsApp) e e-mail buscando a 
maior abrangência possível seja ela para faixa etária e renda.  
Para o grupo de entregadores, a aplicação foi feita presencialmente em locais 
de grande concentração desses profissionais (próximo a quadras que possuem 
grande número de restaurantes), onde posteriormente os mesmos foram digitalizados 




A análise dos dados ocorreu através de estatística descritiva onde é possível de 
forma simples e resumida a análise de dados sobre uma amostra, que originaram 































4 Análise dos Resultados 
Analisando as respostas dos consumidores observa-se a grande abrangência na 
faixa etária, indo de 14 a 52 anos de acordo com o gráfico 1. Enquanto para 
entregadores tivemos uma variação menor de faixa etária entre 23 e 46 anos, vide 
gráfico 2.  
Gráfico 1 - Faixa etária Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Gráfico 2 - Faixa etária Entregadores 
 





Quanto ao sexo, para os consumidores tivemos predominância feminina com 
51% das repostas, conforme gráfico 3, e para entregadores 100% da amostra foi de 
homens, conforme gráfico 4. 
 
Gráfico 3 – Sexo Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Gráfico 4 – Sexo Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Para a renda familiar, consumidores apontaram perfil de alta renda com 53,8% 
acima de 5 salários mínimos (gráfico 5), fator que pode ser explicado pelo local onde 
a pesquisa foi realizada. Já entregadores apresentaram concentração na faixa acima 




Gráfico 5 – Renda Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Gráfico 6 – Renda Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
O gráfico 7 apresenta a frequência semanal de pedidos feitos pelos 
consumidores, enquanto o gráfico 8 mostra quantos aplicativos os entregadores 
utilizam. Isso pode ser explicado como uma tentativa dos entregadores de atenderem 
pedidos feitos nos mais diversos aplicativos, seja por um deles apresentar ausência 







Gráfico 7 – Frequência Semanal Pedidos Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Na comparação do gráfico 7 com o gráfico 8, notamos que os consumidores 
fazem de 3 a 5 pedidos por semana totalizando 65,38% das respostas. 
 
Gráfico 8 – Quantidade de aplicativos utilizados Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
E que o gasto médio com o pedido excluído o valor do frete fica entre 20 e 30 
reais (gráfico 9). O que pode apontar uma tendência de pedidos na hora do almoço, 
onde fazendo uma análise individual das respostas dos questionários, quanto maior a 





Gráfico 9 – Gasto Médio por Pedido 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
O gráfico 10 demonstra que a quantidade de entregadores com contrato de 
trabalho CLT é menor (43,75%), quando comparada com a quantidade que não possui 
contrato de (56,25%). Isso sugere que mesmo com alta demanda, conforme 
anteriormente citado, os entregadores atuam de forma autônoma. Indicando uma 
preferência de restaurantes em utilizar aplicativos de delivery, obtendo ganhos ao 
economizar na contratação de funcionários fixos, otimizando assim suas entregas com 
a sazonalidade dos pedidos. E até mesmo entregadores que possuem em CLT 
estejam utilizando as plataformas e delivery para composição de renda adicional, que 
pode ser inferido dos 43,75% apresentados no gráfico 10. 
Gráfico 10 – Contrato de Trabalho CLT Entregadores 
 




O gráfico 11 revela o gasto médio dos consumidores com frete, em que se 
predomina os gastos de até R$ 5,00 com 36,74%, seguido de entrega gratuita com 
28,85%. Ao se comparar esses dados com o gráfico 12 que aponta os ganhos médios 
dos entregadores giram em torno de R$ 5,00 (37,5%) a R$ 8,00 (37,5%).  
 
Gráfico 11 – Gasto Médio com Frete Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Aqui temos um descasamento de informações onde os consumidores estão 
pagando menos e os entregadores estão recebendo mais pelas entregas. Isso pode 
sugerir que a diferença que os entregadores estão recebendo é retirada da taxa 
cobrada pelos aplicativos, o que pode ser um mecanismo de fidelização do entregador 
junto a plataforma. Ou então o custo pode ser absorvido pelo restaurante (conforme 
valores médios de pedidos no gráfico 9 dos consumidores) como estratégia 













Gráfico 12 – Ganho médio por entrega Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Os gráficos 13 e 14, demonstram a qualidade percebida pelos consumidores e 
a quantidade de entregas efetuadas pelos entregadores.  
 
Gráfico 13 – Classificação da entrega Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Onde 40,63% realizam entre 10 e 15 entregas em média (gráfico 14), com uma 
classificação tida como boa por 50,96% dos consumidores (gráfico 13). Mesmo com 
uma grande quantidade de entregas por jornada de trabalho uma alta qualidade é 





Gráfico 14 – Quantidade média de entregas por jornada de trabalho 
Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Nos gráficos 15 e 16, pode-se confirmar que houveram ganhos percebidos para 
ambos os lados. 
Gráfico 15 – Melhoria na entrega Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Pois os consumidores reconhecem melhoria na entrega, vide gráfico 15, em que 
85,58% acredita que houve melhora na entrega feita por aplicativos de delivery, e que 
o aspecto da entrega que apresentou maior progresso foi o tempo da entrega com 




Gráfico 16 – Aumento Ganho Mensal Entregadores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Os entregadores por sua vez, responderam que houve sim, um aumento de 
ganho na renda mensal (68,75%, gráfico 16), porém o aumento da jornada de trabalho 
também foi reportado (81,25%, gráfico 18). 
 
Gráfico 17 – Aspecto Sensível de melhoria entrega Consumidores 
 
Fonte: dados da pesquisa, elaborado pelo autor. 
 
Isso pode ser explicado pelo fato de os aplicativos atenderem horários de alta 
demanda (almoço e jantar), e nos períodos ociosos (de 8 às 11 horas da manhã e das 





Gráfico 18 – Jornada de trabalho Entregadores 
 





















5 Conclusão e Recomendações 
Os aplicativos de delivery trouxeram benefícios tanto para consumidores como 
para entregadores conforme apresentado na seção anterior, e assim atingiu-se o 
objetivo principal proposto nesse estudo, onde os ganhos de qualidade e tempo 
apontados por consumidores vem acompanhados de aumento de renda para 
entregadores. E para os objetivos específicos observa-se também que foram 
tangenciados nesta pesquisa, pois foram analisadas as respostas dos questionários 
de ambos os grupos. Identificando as suas principais mudanças e seus ganhos 
mútuos.  
Quando olhamos, porém o aumento de renda apontado pelos entregadores, 
percebemos que ele ocorre devido a uma maior jornada de trabalho (maior número 
de entregas) e ausência de contrato de trabalho. Os pressionando assim para que 
utilizem uma maior quantidade de aplicativos para evitar tempo ocioso e os períodos 
de baixa demanda de pedidos, buscando manutenção da renda mensal. 
Sendo que os consumidores, apenas obtiveram benefícios da utilização dos 
aplicativos, seja pela redução no tempo de entrega em conjunto com o aumento da 
qualidade da entrega, seja pelo menor preço cobrado na entrega, onde em alguns 
casos a entrega é gratuita. 
Assim temos que a economia compartilhada, aliada a inovações tecnológicas e 
atuando em pontos de ineficiência dos meios de produção da nossa sociedade é 
capaz de gerar novos produtos e serviços, entretanto ainda percebemos, conforme a 
pesquisa apresentada, que nem todos os participantes dessa economia obtêm ganhos 
semelhantes. 
Com base nos estudos desse trabalho, foi apontado um trade-off no ganho de 
tempo na entrega ao consumidor, com o aumento da jornada de trabalho dos 
entregadores o que apresenta um problema socioeconômico para uma categoria que 
já apresentava longas e perigosas jornadas de trabalho.  
Estudos futuros poderiam apresentar a mudança que os aplicativos de delivery 
tiveram na rotina de trabalho desses profissionais, se houve otimização das distâncias 
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